PENGARUH DIMENSI KUALITAS PELAYANAN

TERHADAP KEPUASAN PENGUNJUNG 

DI CAFE BANARAN SEMARANG by Kurniawan, Rudi
 PENGARUH DIMENSI KUALITAS PELAYANAN 
TERHADAP KEPUASAN PENGUNJUNG 
DI CAFE BANARAN SEMARANG 
 
 
SKRIPSI   
 
 
Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memenuhi Persyaratan Mencapai 
Gelar Kesarjanaan S-1 
Pada Fakultas Ekonomi 


















Disusun Oleh : 
 
 Nama : Rudi Kurniawan 






FAKULTAS EKONOMI JURUSAN MANAJEMEN 




HALAMAN PERSETUJUAN SKRIPSI 
 
 
Judul : PENGARUH DIMENSI KUALITAS PELAYANAN 





Nama : RUDI KURNIAWAN 
NIM  : 03.30.0179 





Disetujui dan diterima pada : 
Semarang,  7 Juli 2009 
      Pembimbing 
 
 

















Judul : PENGARUH DIMENSI KUALITAS PELAYANAN 





Nama : RUDI KURNIAWAN 
NIM  : 03.30.0179 




























(Dr. Andreas Lako, SE. MSI) 
  iii
PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI 
 
Saya yang bertanda tangan dibawah ini ; 
Nama   : Rudi Kurniawan 
NIM   : 03.30.0179 
Fakultas            : Ekonomi  
Jurusan             : Manajemen 
 
Menyatakan bahwa skripsi ini adalah hasil karya saya sendiri. Apabila di 
kemudian hari ditemukan adanya bukti plagiasi, manipulasi dan/atau bentuk-
bentuk kecurangan yang lain, saya bersedia untuk menerima sanksi dalam bentuk 





Semarang,  28 Agustus 2009 
 
 












MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 
MOTTO : 
? Rahasia keberhasilan adalah mengerjakan hal - hal biasa dengan luar biasa 
baiknya (Ams 22:29) Rev John Hartman 
? Tanpa kerja keras, hidup tidak akan memberi manusia apa- apa                        
( Harace, 65- 8 SM) 
? Saat iman, pengharapan,dan kasih kita habis, Tuhan baru saja mulai 
dengan kita. 
? Masa depan…….akan datang ke setiap orang dengan kecepatan 60 menit 
dalam setiap jam, tak peduli siapa dia, tak peduli jabatan apa yang ia 
sandang sekarang. ( Clive lewis, 1898-1963) 
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Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas pelayanan yang baik, sehingga 
jaminan produk menjadi prioritas utama bagi setiap perusahaan yang ada pada 
saat ini khususnya dijadikan sebagai tolok ukur keunggulan daya saing 
perusahaan. Salah satu jasa yang memungkinkan menjaring pelanggan melalui 
kualitas pelayanan adalah cafe. Zeithaml, Berry dan Prasuraman dalam Zulian 
Yamit mengidentifikasi lima dimensi yang digunakan oleh pelanggan dalam 
mengevaluasi kualitas pelayanan, yaitu Tangibles (bukti langsung), Reliability 
(kehandalan), Responsiveness (daya tangkap), yaitu keinginan para staf untuk 
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap, Assurance 
(jaminan), dan Empathy, yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 
komunikasi yang baik, dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan pelanggan. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengatahui pengaruh lima dimensi kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pengujung pada Cafe Banaran Semarang. Sebanyak 
110 responden dimentai keterangan tentang kualitas dan kepuasannya setelah 
berkunjung ke cafe tersebut. Kemudian data diolah menggunakan regresi 
berganda untuk menguji beberapa hipotesis penelitian yang telah diajukan. 
Berdasarkan hasil analisis statistik maka penelitian ini menyimpulkan bahwa 
nilai t hitung dimensi keandalan (reability) sebesar 2,721 (α = 0,008) atau ada 
pengaruh yang positif dan signifikan antara keandalan (reability) dengan 
kepuasan pengunjung. Nilai t hitung sebesar 2,893 (α = 0,005) untuk dimensi 
daya tanggap (responsiveness) atau ada pengaruh yang positif dan signifikan 
antara daya tanggap (responsiveness) dengan kepuasan pengunjung. Dimensi 
jaminan (assurance) diketahui nilai t hitung sebesar 2,041 (α = 0,044) atau ada 
pengaruh yang positif signifikan antara jaminan (assurance) dengan kepuasan 
pengunjung. Dimensi empati (empathy) diketahui nilai t hitung sebesar 3,080 (α = 
0,003) atau ada pengaruh yang positif signifikan antara empati (empathy) dengan 
kepuasan pengunjung. Dimensi bukti fisik (tangible) diketahui nilai t hitung 
sebesar 3,949 (α = 0,000) atau ada pengaruh yang positif signifikan antara bukti 
fisik (tangible) dengan kepuasan pengunjung. Sedangkan uji secara simultan 
memberikan nilai F hitung sebesar 10,655 (α = 0,000) memberikan kesimpulan 
bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan bahwa kelima dimensi 
kualitas pelayanan di atas secara bersama-sama berpengaruh terhadap besarnya 
kepuasan pengunjung. 
Penelitian ini memberikan beberapa saran yaitu pada dimensi bukti fisik 
(tangible) memiliki tingkat nilai yang paling tinggi, sehingga disarankan agar 
dapat menjadi standar yang baik untuk menilai dimensi-dimensi kualitas yang 
lainnya. Pada dimensi jaminan (assurance) merupakan dimensi yang paling lemah 
sehingga perlu diperhatikan untuk lebih ditingkatkan yaitu terutama meliputi 
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jaminan suasana nyaman, jaminan lingkungan bersih, jaminan tempat parkir 
aman, jaminan ketrampilan karyawan, dan jaminan perilaku pelayan sopan 
 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengunjung, Usaha Cafe 
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”PENGARUH DIMENSI KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 
KEPUASAN PENGUNJUNG DI CAFE BANARAN SEMARANG” 
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semakin lama menjadi segmen usaha yang penting dan semakin berperan dalam 
mendorong roda ekonomi. Pasar untuk usaha kafe menjadi semakin luas seiring 
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